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راهــکار اندیشـان فنــاوري توتیا  افتخـار دارد کـه از سال 1396 به  صـورت تخصصـی بـه  خلـق و ارائـه 

راهکـارهـاي جامـع  مبتنی بـرفنـاوري اطلاعات در صنعت بیمه پرداختـه و  توانسـته است با فراهم آوردن

 زمینه هاي فنی لازم، شـرکت هاي بیمه را در خلق ارزش هاي  نویـن بـراي مشتریان شـان یـاري رسـاند. 

ایـن شـرکت بـا ایجـاد و ترکیـب  سه توانمندي زیر امید دارد بتواند بیـش از پیش نقش موثـري در ایجـاد

ITراهکارهاي جدید، متناسب بـا نیازهاي روز خانواده بیمه  کشور و مبتنی بر دانش روز درجهان     ایفـا نماید:

دانش تخصصی بیمه گري و اکچوئري 

دانش تخصصی مرتبط با صنعت بهداشت و درمان و ارتباط آن با صنعت بیمه

دانش برنامه نویسـی نرم افزارهاي بیمه اي با استفاده از جدیدترین متدها و فناوري هاي برنامه نویسی 

راهکار اندیشان توتیا با توجه به شناخت عمیق از نیازمندي هاي صنعت بیمه و راهکارهاي خدمات بیمه گري

به  خوبی  قادر است، ضرورت هاي ارتقا خدمات بیمه اي را تشخیص دهد و راهکار بهینه را پیـاده سـازي و

اجرا کند .
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محصولـات  مــا

سـامانه دنو 

(مدیریت یکپارچه خدمات دندانپزشکی)
D NOOE      .net

مرکز تمـــاس     

(مرکز تماس وعملکرد پشتیبانی)
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استقرار، آموزش و پشتیبانی

به منـظور موفـقیت در رسیدن  به اهداف از پیش تعیـین شده  بـراي کارفرمایان، فرآیند هاي جانبی  بـراي 

استقرار،آموزش و پشتیبانی از سامانه در نظر گرفته شده است.
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PRINCE2 PROCESS MODEL

Based on OGC

هـدف از فرآیند استقرار، برنامه ریزي، مدیریت  و  انـجام کلیه اموري اسـت  که به  منظـور بـهره برداري از

در محیط مشتري می بایست انجام گیرد.

این کارها عمدتا شامل سفارشی سازي محصول،  وارد کردن اطلاعات پایه تخصصی،  مهاجرت دیتاي عملـیاتی، 

فراهم کردن منابع عملیاتی، ایجاد وب سرویس ها و موارد مشابه دیگر می باشد. 

مدیریت  فرآیند استقراربا استفاده از چهارچوب استاندارد مدیریت پروژه  PRINCE 2 صورت می گیرد که

چهارچوب  متداول دنیا براي مدیریت پروژه هاي فناوري اطلاعات ست و  با روش هاي  Agile  (چابک) تولید

نرم افزار سنخیت و هماهنگی دارد.

اســتقـرار
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هدف از فرآیند آموزش، ایجاد دانش مکتوب و ضمنی در همه کاربـران است  به 

نحوي کـه بتوان اطمینان یافت این کاربران براي استفاده از سامانه مربوطه  همه 

آگاهی ها  و مهارت هاي لازم را کسب نموده اند و قادرند از امکانات  آن سـامانه 

بهره برداري لازم را بنمایند و مزایاي استفاده از سیستم را براي کارفرما بالـفعل

سازند.

بدین منظور، فرآیند آموزش به دو بخش اصلی تقسیم می شود؛آموزش در زمان

استقرار و آموزش در زمان بهره برداري. 

آموزش درزمان استقرار، بخشی ازفرآیند استقرارمحسوب می شود و در

ابتداي پروژه متناسب با نیازمندي هاي  خاص کارفرما به صورت حضوري

و آنلاین برنامه ریزي و انجام می شود.

آموزش درزمان بهره برداري شامل تهیه و دراختیار قراردادن سندهاي 

آموزشی شامل کتابچه آموزشی و فیلم آموزشی می شود. 

همچنین درصورت لزوم براي  تکرار یا  تجدید  آموزش هاي حضوري  و

آنلاین در هر سال برنامه ریزي می شود. 

آمـــوزش
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پشتیبانی از سامانه ها و  محصولات راهکاران اندیشان فناوران  توتیا، براساس  چهارچوب  مرجع  مدیریت 

 خدمات فناوري اطلاعـات (ITIL) انجام می شود.

پـشـتیبــانی

 ارائه خدمات پشتیبانی به صورت 724 (24 ساعته در همه روزهاي سال)

 نیروي مستقر در محیط مشتري

 گزارش دهی ماهانه تعداد تماس ها، باگ ها و درخواست ها

 پشتیبانی سه لایه

(Development و لایه Administration لایه ،Service Desk لایه)
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سامانــه دنــو

دنــــــو  سـامـانه اي است که یک کسب و کار جدید در صنعت خدمـات درمانی  را دنبـال می کند. 

مبناي کلیدي این سامانه ایجاد امکان پتانسیل اخذ خدمات با کیفیت بهتر و هزینه کمتراز طریق مرتبط کردن

تعداد زیادي از متقاضیان خدمات، به تعداد محدودي ازمراکز ارائه دهنده خدمات است. به  عبارت دیگر در

یک پلتفرم دو  جانبه، گروهی از مردم می پذیرند که  در ازاي پرداخت حق عضویت/حق بیمه اندکی، عضوي

از شبکه  تخفیفی و نظـارتی بشـوند و گروهی ازدندانپزشکان با پذیرش حق نظارت و ارائه تخفـیف، ازامکان

مراجعه این شبکه ازمتقاضیان خدمات دندانپزشکی استفاده نمایند.
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API

API

API

امکـانـات :

ســامانه  دنــو  با  فراهم کردن ساختاري  یکپارچه  امکان ارتـباط  موثر بین بیماران، پزشکان  و  مـراکز 

تصویربرداري را فراهم کرده  تا افراد بتوانند به  راحتی خدمات دندانپزشکی خود را به صورت آنـلاین

دریافت نمایند.

تشکیل پرونده  جامع سلامت دندان یکی دیگر از خدمات این  سامانه بوده که براي  اولین بار  در کشور

رونمایی شده و امکان دریافت و مشاهده کلیه سوابق  دندانپزشکی از طریق این بستر در سرتاسر دنیا

به صورت آنلاین مقدور خواهد بود. این سیستم با  حذف مدارك کاغذي و استفاده از نسخه الکترونیک

اسناد و تصاویر OPG، اشتباهات رایج را به حداقل رسانیده و مرکز اسناد قابل اعتمادي را ایجاد نموده

است. این  سامانه امکان  ارائه   API  به سازمان   هاي  مختلف را دارا بوده و از  بـه  روزترین متـد هاي

دپلویمنت در محیط عملیات استفاده نموده است. 

سامانه مستقل از سیستم عامل بوده و سازگار با تمامی مرورگرها م یباشد.

ســامانه دنــو  از  خدمات عمومی مختلف  مانند ارسال  پیـام کوتاه و استفاده از سرویس  هاي مخـتلف ماننـد 

شاهکار و ...  مجهز شده با استفاده از پنل کاربري و تعیین  نق شهاي  کاربري مختلف خدمات متعددي را  در 

اختیار کاربران خود قرارداده است. 
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(SRM)مرکز تماس 

 مرکز تماس به نقط هاي گفته م یشود که ارتباط بین مخاطبین و سازمان را از طریق رسان ههاي ارتباطی مانند 

تلفن برقرار م یکند. 

اما  در  سا لهاي اخیر سازما نها تمایل به ارائه خدمات  عمیق تري در قالب میز خدمت، پیشخوان خدمت یا 

Service Desk دارند که نسخه هاي توسعه یافته اي از مراکز تماس هستند.

 با  ترکیب  سامان ههاي مخابراتی، سامان ههاي  مدیریت عملکرد و سامان ههاي ارتباطات  مشتریان، شاهد  ظهور

نسل جدیدي از سامان ههاي  اطلاعاتی هستیم  که تقریبا تمامی  مراحل رسیدگی  به  درخواست  مخاطبین   را

پوشش داده و  مدیریّت و  ارزیابی  سرویس  ارائه شده به  مخاطب را نیز بر اساس اطلاعات واقعی  عملکرد 

انجام م یدهند.  این مراکز درخواست مخاطبین را دریافت نموده و در صورت امکان به آن پاسخ داده و یا به

مرجع ذ يصلاح براي رسیدگی ارجاع م یدهند. یکی از وظایف این مراکز اطمینان از بسته شدن درخواستهاي 

مشتریان است.
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نگاهی به عملکرد مرکز تماس 

 تعداد کاربران فعلی : 60نفر

 سرویس دهی به بیش از 3 میلیون بازنشسته

 سرویس 724 (24 ساعت شبانه روز در همه ایام هفته)

ITIL فرآیند مبتنی بر 

Manage Engine استفاده از سامانه 

 سرویس دهی به مشتریان درون سازمانی و برون سازمانی



کانال هاي ارتباطی

 تلفن

 وب

 فاکس

 ایمیل

 پیامک

 گفتگوي آنلاین
EMAIL
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سرویس کاتالوگ

 مدیریت رخدادها

 مدیریت درخواست ها

 درخواست اطلاعات

 ثبت پیشنهاد

 ثبت نظرات و انتقادات

 رسیدگی به شکایات

 رضایت سنجی

VOC 

 سرویسهاي سفارشی مشتریان
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سرویس هاي جانبی

 سیستم گزارشات

 ارتباط با سایر سامانه ها با استفاده از وب سرویس

 ضبط همه مکالمات

 رکورد سیستمی همه اطلاعات 
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مدل فرآیندي و ساختار سه لایه
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اعلام رخداد

اعلام کد رهگیري

اعلام حل رخداد

ثبت 

اولویت بندي

طبقه بندي

حل شد؟

بستن رخداد

حل شد؟

حل شد؟

حل رخداد

حل رخداد

حل رخداد





ارزش آفرینی براي مشتریان

 چابکی و افزایش بهره وري

 جلوگیري از فرسایشی شدن روند رسیدگی به درخواست ها و رخدادها

 وحدت رویه در رسیدگی به درخواست ها

 شفافیت

 بهبود رضایت مشتریان داخلی و خارجی

 بهره برداري از اطلاعات عملیاتی و بهبود تحلیل و تصمیم گیري مدیریتی
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راهکار اندیشان

تهران، خیابان دستگردي، کوچه صبرشماره8

021-26410473

021-26414981
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